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Casos de Exito

Integracion de Datos

Sector

Automocioén

El Reto

El fabricante de automéviles de este caso centra su cultura en la mejora
continua siendo el cliente y/o usuario del vehiculo el elemento en torno al
cual pivota su estrategia.

El proyecto nacié en un momento en el que disponia de multiples Bases de
Datos procedentes de diferentes departamentos y areas con informacion
relativa a la interaccion con el cliente y/o usuario. Interacién

Web

La firme apuesta estratégica de orientacion al cliente, entre otras iniciativas,
exigia crear una Base de Datos CRM que permitiera a la marca tener una
vision Unica del mismo.

Financiacién
De hecho, necesitaban construir una relacion coherente y coordinada que
demostrara al cliente que era lo mas importante para la marca y que ésta
actuaba con el objetivo de alcanzar su completa satisfaccion.

La Solucion

El proyecto de gran dimensién —teniendo en cuenta los volumenes de datos y, sobre todo, las areas a las que afectaba-
fue abordado por fases en un proceso de integracién paulatina de las diferentes areas.

Las primeras fases fueron esencialmente de estudio y analisis como por ejemplo la calidad de los datos, las
necesidades futuras de gestion, consulta y reporting.

Se propusieron soluciones de estandarizacion y calidad de datos, asi como el disefio mas adecuado de una Base de
Datos que debia tener el cliente como centro del negocio.

El proyecto cubrié tanto personas fisicas como juridicas, siendo estas ultimas un caso especial ya que determinados
empresas suponian un volumen muy grande de ventas y resultaba indispensable tener estos clientes y sus ventas
claramente identificadas.

Ademas implementamos un conjunto de procesos y procedimientos encaminados al mantenimiento de dicha
informacion en las condiciones requeridas y facilitando su posterior explotacién.

El proyecto cubrié tanto personas fisicas como juridicas, siendo estas Ultimas un caso especial ya que algunas de ellas
suponian un volumen muy grande de ventas e interacciones y resultaba indispensable tener estas empreas clientes y
sus vehiculos claramente identificados.

No deja de sorprendernos como un mismo dato, por ejemplo el nombre de una empresa, puede ser introducido de
formas tan distintas por diferentes personas.

Légicamente se desarrollaron soluciones automatizadas que permitieron alcanzar el mayor nivel de eficiencia posible
asegurando las sostenibilidad de los procesos.
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Los Resultados

Una vez puesto en marcha el proyecto los resultados fueron de gran alcance, por ejemplo:
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El area de CRM comenzé a disponer de criterios de segmentacién como el niUmero de vehiculos, pasos por
taller y otras interacciones como variables de segmentacion hasta el momento no disponibles al 100% de
fiabilidad.

Fue posible tras finalizar el proyecto conocer el comportamiento de los clientes y usuarios. Tengamos en
cuenta, por ejemplo, que la aproximacién a empresas de Renting, Rent a Car o grandes flotas es muy diferente
al del resto de colectivos.

Los cuadros de mando que incluian métricas de campanas y de negocio comenzaron a arrojar datos
plenamente fiables incluyendo los resultados efectivos en ventas y servicio.

Comenzaron a obtener resultados y mediciones en la cartera que antes Unicamente se podian medir de manera
aislada.

Estos son algunos ejemplos de las iniciativas que hoy la marca puede llevar a cabo gracias a la integracion.

El cliente/usuario esta en el centro de la integracién y es posible mantener con éste un didlogo coherente en todas las
interacciones de la marca, lo cual, sabemos, ha incidido en los altos niveles de satisfaccion.
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